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ANALISIS HUBUNGAN ANTARA CITRA TOKO, KEPERCAYAAN, 
KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS PELANGGAN PADA 
CARREFOUR BUBUTAN SURABAYA 
OLEH: 
BERNARD SETYAWAN (Bernard.blueboy@gmail.com) 
Abstrak 
Salah satu wujud pertumbuhan ekonomi yang terjadi saat ini tidak 
hanya bisa dilihat dari makin berkembangnya suatu kota saja, namun juga 
bisa dilihat dari makin tumbuh-kembangnya motivasi masyarakat untuk 
berbisnis, baik dalam bisnis usaha grosir (wholesaler) maupun dalam 
bentuk usaha eceran (retailer). Ketatnya persaingan usaha di bidang sejenis 
ini membuat pihak produsen semakin terpacu dan berlomba-lomba untuk 
menghasilkan produk yang dibutuhkan dan diinginkan konsumen, baik dari 
segi kualitas, jumlah, maupun karakteristik produk. Namun strategi 
pemasaran yang baik akan berhasil apabila para pengusaha benar-benar 
mengenal karakter dan mengerti apa yang diinginkan oleh konsumennya. 
Persaingan yang ketat di bisnis ritel, khususnya di Indonesia, juga 
disebabkan semakin banyaknya bisnis ritel luar negeri yang memasuki pasar 
domestik. Masuknya bisnis ritel dari luar negeri yang dikelola secara 
profesional menuntut bisnis ritel domestik untuk dikelola secara profesional 
pula agar mampu bersaing dalam melayani konsumen. Selain citra toko, 
yang dapat mempengaruhi loyalitas adalah kepercayaan.Kepuasan 
pelanggan juga merupakan faktor penting dalam menentukan loyalitas 
pelanggan. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan 
harapan. Jika kinerja di bawah harapan, maka pelanggan merasa tidak puas. 
Sebaliknya, bila kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas, 
terlebih bila kinerja melampaui harapan, maka pelanggan akan sangat puas, 
senang, atau bahagia. Loyalitas pelanggan juga merupakan suatu variabel 
yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas 
pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan 
dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan.Untuk mengetahui apakah  citra toko,  
kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan carrefour BG Junction jalan Bubutan, maka 
dilakukanlah penelitian ini. 
 
Kata Kunci : Citra toko, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 
Pelanggan 
 
